


Apresenta uma discuss?o sobre o0 uso de pesquisas de satisfa 20

em projetos de monitoramento e avalia 2o de servio s;

Discute o uso de pesquisas de satisfa 20 como instr umento para

aprimorar o controle social e a gest?o em servi os e produtos de

utilidade pceblica;

Apresenta a operacionaliza 20 do conceito de satisf a @o;




0 Premissas:

A opini®o do usuZrio sobre a qualidade dos servios @

fundamental para caracterizar e aprimorar sua oferta e gest@o,
pois complementa as informa ies de indicadores obje tivos de

efetividade e efic&£cia dos planos de avalia 20 e monitoramento;

Os planos de avalia2o e monitoramento podem apreen der a

tica dos usuZerios de servi 0s e produtos, atravdds de pesquisas

de satisfa 20 .




(

o Import ncia: aprimoramento da gest?o e controle social;
As pesquisas de satisfa 20 fornecem indica Ies:

a vis?o dos usuZrios sobre o desempenho da presta2o de

servi os.

0Ss elementos de um servio considerados como prioritZErios

pelos usuZerios,

0S principais problemas na opini*fo daqueles que foram

atendidos pelas organiza ies,
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Como instrumento de gest?o, pesquisas de satisfa 20 permitem a
identifica 0 de poss veis problemas na execu 2o do s servi0s,
possibilitando a elabora?o de uma estratdgia de a?o0 para
super/E-los.

Ao identificar as expectativas, prioridades e avaliaies dos

usuZrios pesquisas de satisfa?o podem revelar Areas gue
demandam mais aten @0 e aplica 20 de recursos , configurando-
se em um instrumento importante para equilibrar recursos e
demandas por servi os .

Como Iinstrumento de controle social, as pesquisas de satisfa 20
permitem que o0s principais beneficifrios das ales pcaeblicas
sejam ouvidos.







